
MÜŞTERİ ÇÖZÜM & BİLDİRİM ELE ALMA SÜREÇ HARİTASI
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Müşteri Bildiriminin 
belirlenmiş kanallar ile 

alınması

Müşteriye bildirimin 
alındığına dair geri dönüş 

sağlanır.
Bildirim Türü

Talep / Öneri / 
memnuniyet 

olarak sisteme 
kayıt edilmesi 

sağlanır.

CRM 
Platform

Öneri / Bilgi / Memnuniyet talebi

Şikayet olarak 
sisteme kayıt 

edilmesi sağlanır.

Şikayet

CRM 
Platform

Şikayet ile ilgili olarak ilgili 
bölümle şikayetin 

araştırılması sağlanır.

Müşteri haklı 
mı?

Müşteri ile mutabakat 
sağlanacak uygun 

çözümlerin bulunması 
sağlanır.

Müşteri bilgilendirilir.

Kayıt sistem üzerinde uygun 
etiket ile kapatılır.

HAYIR

Müşteri memnuniyetini 
sağlayacak öneriler 

belirlenir.
EVET

Düzeltici 
faaliyet 

gerekiyor mu?

İlgili bölümlerin katılımı 
ile Düzeltici Faaliyet 

süreci yürütülür.

Müşteri ile 
mutabakat 

sağlandı mı?

Müşteri için belirlenmiş 
çözüm uygulanır.

Müşteri ile 
mutabakat 
yapılacak 
alternatif 

çözüm var mı?

HAYIR HAYIR

Şikayet sistemde açık 
bekletilir ve müşteriye dış 
çözüm hakkı konusunda 

bilgi verilir.

Hukuk bölümüne konu 
iletilir.

3 ay

Alternatif çözüm ile 
mutabakat sağlanır.

EVET

HAYIR

EVET

EVET

Müşteriden şikayet 
operasyonda alınması

Müşterinin iletişim bilgileri 
alınır.

Müşteri çözüm bölümüne 
şikayet detayları ve bilgiler 

iletilir.

Kayıt sistem üzerinden 
kapatılır.

Müşteri dış 
çözüm 

konusunda 
potansiyel risk 
bulunuyor mu?

EVET

HAYIR

Talep, memnuniyet ve öneri 
değerlendirilir ve ilgili 

bölüme gerekmesi halinde 
iletilir.

Süreçte kişisel veri girişi (müşteri)  olmaktadır. 
Veriler kayıt edilmekte ve işlenmektedir. (müşteri)Kişisel veri

Süreçte veri paylaşımı yapılmaktadır (CRM Platform, 
IT, Cloud4Feed, ilgili tedarikçiler)
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